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MOTTO DAN PERSEMBAHAN  
   
MOTTO : 
 Semakin bayak anda berbicara tentang diri sendiri , semakin banyak pula 
kemungkinan untuk anda berbohong (John Mayer) 
 
 Visi tanpa aksi adalah mimpi kosong. Aksi tanpa visi adalah mimpi buruk 
(pepatah jepang) 
 
 “Satu musuh bagiku sangat banyak tetapi seribu teman bagiku masih 
kurang” 
 
 Jangan mudah menyerah oleh suatu masalah, karena semakin berat 
masalah itu semakin banyak pula pelajaran yang dapat kita peroleh.    
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ABSTRAK 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS 
PELAYANAN JASA INTERNET PADA WARNET NETWORK CENGKLIK 
MOCHSAN PURNOMO 
F3206070. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Warnet  
Network Cengklik berdasarkan bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati terhadap proses pelayanan yang dilakukan oleh Warnet Network Cengklik 
serta mengetahui hasil pemetaan dari masing-masing dimensi kualitas pelayanan 
dalam diagram kartesius. 
Metode yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan kuesioner. Analisis 
data yang digunakan adalah analisis deskriptif karakteristik responden dan analisis 
tingkat kesesuaian pelanggan yaitu dengan membandingkan antara tingkat 
harapan pelanggan dengan tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik. Setelah 
mengetahui hasil kesesuaian pelanggan, kemudian tingkat kepuasan pelanggan 
dapat digambarkan dengan menggunakan diagram kartesius. 
Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat mengambil kesimpulan bahwa atribut 
yang menjadi prioritas utama untuk lebih ditingkatkan kualitas pelayanannya 
karena dinilai sangat penting oleh pelanggan, sedangkan pelaksanaannya belum 
memuaskan antara lain kondisi dari ketersediaan toilet dan air bersih , kecepatan 
akses internet dari Warnet Network Cengklik saat mendownload file, kestabilan 
koneksi dari Warnet Network Cengklik, kualitas pelayanan yang berupa internet, 
print, chatting, dan lain-lain. 
Saran yang dapat penulis berikan adalah Warnet Network Cengklik harus lebih 
memperhatikan kondisi ketersediaan toilet dan air bersih, kecepatan akses 
internet dari Warnet  Network Cengklik saat mendownload file, kestabilan koneksi 
dari Warnet Network Cengklik, kualitas pelayanan yang berupa internet, print, 
chatting, dan lain-lain. Hal ini merupakan unsur utama yang diinginkan oleh 
pelanggan dan membawa image yang baik bagi Warnet Network Cengklik. Dan 
Warnet Network Cengklik sebaiknya tidak mudah puas dengan hasil kinerja 
selama ini, dan masih harus lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang selama 
ini sudah diberikan kepada pelanggan agar pelanggan merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh Warnet  Network Cengklik.   
 
    KEYWORD : KUALITAS PELAYANAN JASA INTERNET PADA WARNET 
NETWORK CENGKILK 
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ABSTRACT 
 
AN ANALYSIS ON THE CONSUMERS’ SATISFACTION LEVEL TO THE SERVICE QUALITY OF INTERNET 
SERVICE IN CENGKLIK WARNET (INTERNET STALL) NETWORK 
MOCHSAN PURNOMO 
F 3206070 
 
This research aims to find out the satisfaction level of Cengklik Warnet Network customers based on the 
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy to the service process conducted by the 
Cengklik Warnet Network as well as to find out the mapping result of each dimension of service quality 
in Cartesian dimension. 
 
The methods employed were interview, observation and questionnaire. The data analysis employed was 
descriptive analysis on the characteristics of respondents and analysis on the customers’ goodness-of-fit 
level by comparing the customers’ expectation level and the performance level of Cengklik Warnet 
Network. Having found out the result of customers’ goodness-of-fit level, the customers’ satisfaction 
level can be described using the Cartesian diagram. 
 
Based on the result of research, the writer can conclude that the attribute becomes the primary priority 
to improve its service quality because it is considered as very important by the customers, while the 
implementation has not been satisfactory including the condition of toilet and clean water availability, 
internet access speed of Cengklik Warnet Network during file downloading, connection stability of 
Cengklik Warnet Network, service quality constituting the internet, print, chatting, and etc. 
 
The recommendation the writer can gives is that Cengklik Warnet Network should considers the 
condition of toilet and clean water availability, internet access speed of Cengklik Warnet Network during 
file downloading, connection stability of Cengklik Warnet Network, service quality constituting the 
internet, print, chatting, and etc. This constitutes the primary element the customers want and brings 
about the good image for the Cengklik Warnet Network. And Cengklik Warnet Network should be not 
satisfied easily with its current outcome, and should improve the service quality given to the customers 
in order to make the customers satisfied with the service given by the Cengklik Warnet Network. 
 
 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Derasnya arus globalisasi yang semakin pesat membuat kita 
harus selektif untuk bersaing dalam bidang bidang informasi . 
Kebutuhan manusia untuk memperoleh informasi serta ilmu 
pengetahuan meningkat searah dengan semakin berkembangnya 
teknologi. Informasi menjadi salah satu kebutuhan pokok yang tidak 
bisa ditinggalkan. Untuk memperoleh  kebutuhan akan informasi 
manusia membutuhkan yang dinamakan dengan media informasi. 
Media informasi umum disebut juga dengan media massa, 
yang dikenal dalam dua jenis yaitu media massa elektronik dan media 
massa cetak. Baik media elektronik maupun cetak saat ini berkembang 
sangat pesat.  
Khusus dalam bidang jasa pelayanan internet atau yang lebih 
dikenal dengan Cafe Internet, di Indonesia dan di negara-negara lain, 
Cafe Internet sudah merupakan sarana untuk membantu aktivitas-
aktivitas manusia dalam memperoleh informasi. Cafe Internet 
memegang peranan yang sangat penting. Persaingan yang ada di 
bidang ini sangat tinggi,mengingat Cafe Internet yang ada saat ini 
cukup banyak menjamur di indonesia. Perkembangan bisnis modern 
ini yang sarat persaingan membutuhkan alternatif pemecahan agar 
keluar sebagai pemenang dalam usaha ini. Persaingan yang tinggi itu 
mengakibatkan masalah yang ada tidak terbatas pada peningkatan 
 
1 
 pelayanan tetapi bagaimana usaha ini bisa menghasilkan keuntungan 
untuk menutupi biaya yang ada, agar usaha itu bisa tetap bertahan. 
Demikian pula halnya dengan Internet Network Cengklik salah 
satu usaha yang bergerak  dalam bidang informasi. Peluang pasar 
yang sangat besar dalam media informasi menuntut Warnet Network 
Cengklik untuk bisa memanfaatkanya dan sebagai pemain dalam 
bisnis ini. Warnet Network Cengklik dituntut untuk melakukan inovasi 
guna mempertahankan pangsa pasar yang telah dimiliki. Ketatnya 
persaingan dalam bidang ini membuat hal ini bukan pekerjaan yang 
mudah bagi Warnet Network Cengklik. Karena Warnet Network 
Cengklik menghadapi pesaing-pesaing yang bergerak dalam bidang 
usaha internet seperti Cafe Internet Solonet, Google net, Spidernet, 
Yahoo, ataupun lainya. 
Dalam melayani konsumenya Warnet Network Cengklik tentu 
selalu mengedepankan mutu jaringan internetnya, oleh sebab itu maka 
Warnet Network Cengklik mengandeng Telkom Speedy sebagai media 
partner jaringan internetnya karena mayoritas internet saat ini 
menggunakan layanan speedy access. 
Dengan merangkul berbagai media partner yang berkualitas 
maka Warnet Network Cengklik mengharapkan konsumen bisa merasa 
puas atas kecepatan access internet, karena itulah hal yang paling 
diharapkan dari sebuah layanan internet. Warnet Network Cengklik 
yakin bahwa berkembangnya sebuah cafe internet harus diikuti 
dengan kualitas pelayanan yang baik pula. 
 Dalam hubunganya dengan konsumen atau bisa 
diidentifikasikan sebagai pengguna atau pemakai layanan jasa internet 
, Warnet Network Cengklik harus memahami perilaku konsumen nya. 
Warnet Network Cengklik harus selalu memperhatikan kualitas 
pelayanan yang ada sehingga konsumen dapat merasa puas serta 
melakukan inovasi-inovasi demi kepuasan pemakai jasa internet. 
Dalam penelitian ini ditekankan pada adanya keterkaitan antar 
kualitas pelayanan dari Internet Network Cengklik dengan kepuasan 
konsumen, dan  menyadari betapa pentingnya kepuasan konsumen 
maka penulis mengadakan penelitian dengan judul  “ANALISIS 
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN JASA 
INTERNET PADA WARNET NETWORK CENGKLIK “. 
 
B.  Perumusan Masalah  
 Perumusan masalah pada penelitian ini adalah : 
1.  Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 
pelayanan di Warnet Network Cengklik dilihat dari dimensi realibilty, 
responsiveness, assurance, emphaty, tangibles? 
2.  Bagaimana posisi dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa yang 
terdiri dari realibilty, responsiveness, assurance, emphaty, tangibles 
dalam diagram kartesius kualitas jasa? 
 
 
 
 
 C.  Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian ini adalah : 
1.  Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 
pelayanan di Warnet Network Cengklik dilihat dari dimensi realibilty, 
responsiveness, assurance, emphaty, tangibles. 
2.  Untuk mengetahui posisi dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa 
yang terdiri dari realibilty, responsiveness, assurance, emphaty, 
tangibles dalam diagram kartesius kualitas jasa. 
 
D.  Manfaat Penelitian  
1.  Bagi Peneliti 
Penelitian ini dapat menambah wawasan berpikir dan 
belajar tentang kepuasan konsumen sekalipun dapat membuktikan 
kebenaran teori-teori yang diperoleh di bangku kuliah. 
2.  Bagi Perusahaan 
Penelitian ini merupakan sumbangan pikiran bagi 
perusahaan Warnet Network Cengklik dalam menyempurnakan 
strategi pemasarannya dimana dapat memenuhi kepuasan 
konsumen sehingga meningkatkan volume pendapatan. 
3.  Bagi Akademis 
Penelitian dapat dijadikan perbandingan tentang kepuasan 
konsumen serta dapat menambah literatur bacaan pada 
perpustakaan ekonomi pada khususnya. 
 
 
 E.  Metode Penelitian 
A. Desain Penelitian 
 Desain penelitian dengan mengamati langsung objek penelitian 
pada Warnet Network Cengklik serta meneliti tingkat kepuasan 
konsumen terhadap Warnet Network Cengklik. 
B.  Objek Penelitian 
Penelitian diadakan di Warnet Network Cengklik, yaitu 
pada pelanggan yang menggunakan internet di warung tersebut. 
Warnet Network Cengklik berlokasi di jalan raya cengklik No. 5 Solo 
     C. Sumber dan Jenis Data  
a.   Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh dari 
responden yang berupa data identitas responden, data 
mengenai tanggapan konsumen terhadap pelayanan Warnet 
Network Cengklik, serta data data lain yang berkaitan langsung 
dengan penelitian. 
b.  Data Sekunder 
Data yang diperoleh dari sumber sumber di Warnet 
Network Cengklik, misalnya tentang sejarah berdirinya Warnet  
Network Cengklik. 
D.  Teknik Pengumpulan Data 
a.  Kuesioner Adalah pengumpulan data yang berisi daftar 
pertanyaan untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap 
kualitas pelayanan Warnet  Network Cengklik. 
 Adapun pertanyaan yang diajukan kepada responden 
terdiri dari : 
1)  Pertanyaan Umum adalah pertanyaan mengenai identitas 
responden yaitu nama, pertanyaan mengenai karakteristik 
pelanggan yaitu jenis kelamin, tingkat pendidikan, usia, 
frekuensi berkunjung pendapatan, dan pekerjaan. 
2)  Pertanyaan Khusus adalah pertanyaan mengenai tanggapan 
responden terhadap kualitas jasa yang diterima oleh 
pelanggan dan kualitas jasa yang diberikan oleh Warnet 
Network Cengklik, tanggapan responden akan 
diklasifikasikan dengan menggunakan skala rikert, dengan 
bobot nilai sebagai berikut : 
a)  Penilaian terhadap pelayanan yang diharapkan dari I 
Warnet  Network Cengklik . 
(1) SB  :  Sangat baik diberi bobot 5 
(2) B   :  Baik diberi bobot 4 
(3) KB  :  Kurang baik diberi bobot 3 
(4) TB  :  Tidak baik diberi bobot 2 
(5) STB  :  Sangat tidak baik diberi bobot 1      
b) Penilaian terhadap pelayanan yang dierima dari Warnet  
Network Cengklik  
(1) SP  :  Sangat penting bobot 5, berarti responden 
sangat puas 
(2) P  :  Penting bobot 4 , berarti responden puas 
 (3) KP  :  Kurang penting bobot 3, berarti responden 
cukup puas 
(4) TP  :  Tidak penting bobot 2, berarti respionden 
kurang puas 
(5) STP  :  Sangat Tidak penting bobot 1, berarti 
responden tidak puas. 
b.  Observasi  
Metode ini dilakukan dengan mengamati secara 
langsung pelayanan pelanggan yang ada di dalam Internet 
Network Cengklik untuk memberikan gambaran yang 
sesungguhnya dari obyek yang diteliti. 
c.  Wawancara 
Wawancara merupakan suatu proses interaksi dan 
komunikasi. Dalam proses ini, hasil  wawancara ditentukan oleh 
beberapa faktor yang berinteraksi dan mempengaruhi arus 
informasi. Faktor-faktor tersebut antara lain : Pewawancara, 
responden, topik penelitian yang tertuang dalam daftar 
pertanyaan, dan situasi wawancar oleh Masri Singaribuan dan 
Sofian Effendi, 1987 : 1992 . Dan sebagai obyek wawancara 
dalam penelitian ini adalah para pelanggan dan para pengelola 
Warnet  Network Cengklik yang bertujuan untuk memperoleh 
data tentang gambaran umum pelanggan dan pengelola secara 
langsung. 
 
 4.  Populasi dan Sampel  
a.  Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
obyek/subyek yang mempuyai kuantitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 2003 : 55) . Populasi 
dalam peneilitian ini adalah para pelanggan Warnet  Network 
Cengklik. 
b.  Sampel 
Sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. (Sugiyono , 2003 : 56 ) .  Teknik 
pengambilan sampel menggunakan metode convenience 
Sampling yaitu  pengambilan sampel yang didasarkan atas 
kemudahan dari arah penelitian atau denagn kata lain sampel 
mudah ditemukan (Sevilla, 1993 ; 158). Adapun jumlah sampel 
yang ditentukan adalah 100 responden. 
5. Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah suatu definisi yang diberikan 
kepada suatu variabel dengan cara memberikan arti / 
menspesifikasikan kegiatan ataupun memberikan suatu operasional 
( Masri Singaribuan 1987 : 46 ). 
Formulasi definisi operasional yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah : 
 a.  Bukti Langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai,dan sarana komunikasi. 
b.  Keandalan (Reliabilty), yakni kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 
memuaskan. 
c.  Daya Tanggap ( Responsiveness), yaitu keinginan para staf 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan tanggap. 
d.  Jaminan ( assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimilikinya para staf, 
bebas dari bahaya,resiko atau keragu raguan. 
e. Empati ( empaty), Meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi ,dan 
memahami kebutuhan pelanggan. 
f. Kepuasan pelanggan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. 
6.  Teknik Analisis Data 
a.  Analisis Deskriptif 
Analisis Deskriptif menurut (Singarimbun dan Effendi, 
1995:4) adalah pengukuran yang cermat terhadap fenomena 
sosial tertentu, peneliti mengembangkan konsep dan 
menghimpun fakta-fakta tetapi tidak melakukan pengujian 
hipotesis. 
 b.  Analisis Tingkat Harapan dan Kinerja 
Analisa yang digunakan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan adalah analisis tingkat harapan dan kinerja 
yaitu dengan membandingkan kesesuaian antara pelayanan 
jasa yang diharapkan. 
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan antara 
skor kinerja dengan skor harapan. Tingkat kesesuaian inilah 
yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan fektor-
faktor yang mempengeruhi kepuasan pelanggan. 
Dalam mengetahui kepuasan pelanggan digunakan 
metode skala 5 tingkat yang terdiri dari : 
1)  Untuk penilaian tingkat kepentingan konsumen diberi bobot 
sebagai berikut: 
a)  SP  :  Sangat penting bobot 5, berarti responden sanagt 
puas 
b)  P  :  Penting bobot 4 , berarti responden puas 
c)  KP  :  Kurang penting bobot 3, berarti responden cukup 
puas 
d)  TP  :  Tidak penting bobot 2, berarti respionden kurang 
puas 
e) STP : Sangat Tidak penting bobot 1, berarti responden 
tidak puas. 
2)  Untuk penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
diberi bobot sebagai      berikut: 
 a)  SB  :  Sangat baik diberi bobot 5 
b)  B   : Baik diberi bobot 4 
c)  KB  :  Kurang baik diberi bobot 3 
d)  TB :  Tidak baik diberi bobot 2 
e)  STB  :  Sangat tidak baik diberi bobot 1    
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, 
dilakukan perhitungan skor tingkat harapan dan tingkat 
kinerjanya, masing-masing adalah sebagai berikut : 
1) Tingkat Harapan 
Skor = (SP X 5)+(P X 4)+(CP X 3)+(KP X 2)+(TP X 1) 
2)  Tingkat Kinerja 
Skor = (SB X 5)+(B X 4)+(CB X 3)+(KB X 2)+(TB X 1) 
Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan 
hasil penilaian kinerja maka akan dihasilkan suatu 
perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat 
harapan dan tingkat kinerja. 
Tingkat Kesesuaian adalah hasil perbandinagn 
antara skor kinerja denagn skor harapan. Tingkat 
kesesuaian inilah yang akan menentukan prioritas 
peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut : 
  X 100 % 
 
 Dimana : 
Tk  :  Tingkat kesesuaian konsumen 
Xi  :  Skor penilaian kinerja/pelayanan diterima pelanggan 
perusahaan 
Yi  :  Skor penilaian kepentingan konsumen/yang 
diharapkan pelanggan 
 
Tingkat kepuasan pelanggan selanjutnya dapat 
digambarkan dalam diagram kartesius dengan 
menggunakan rumus, menurut John A Martilla dan John C. 
James ( dalam J. Supranto, 1997 : 239 ) 
X =                 
Dimana : 
X  :  Skor rata-rata tingkat kepuasan 
Y  :  Skor rata-rata tingkat kepentingan 
n  :  jumlah responden 
Diagram kartesius adalah suatu bangun yang dibagi 
atas empat bagian yang dibatasi oleh dua baris yang 
berpotongan tegak lurus pada titik-titik ( X   , Y ) Dimana X  
merupakan rata-rata dari X  dan Y  merupakan rata-rata dari 
Y  
 
 
 Rumus menentukan X  dan Y  : 
X  =              Y  =  
K= Banyaknya Atribut 
 
Harapan    
Y  
                          A                         B 
                Prioritas Utama         Pertahankan Prestasi 
Y 
          C                                  D 
          Prioritas Rendah       Berlebihan 
                                                                          Kinerja 
 
    X     X 
Gambar I. 1 Diagram Kartesius 
 
 KETERANGAN : 
A.  Prioritas Utama 
 Faktor atau atribut dan dianggap mempengaruhi kepuasan 
pelayanan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat 
penting, namun manajemen belum melaksanakannya sesuai 
dengan keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak puas. 
 
 
 
 B.  Pertahankan Prestasi 
 Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan 
perusahaaan, untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat 
penting dan sangat memuaskan. 
C.  Prioritas Rendah  
 Menunjukkan faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi 
pelanggan dan pelaksanaanya biasa saja. Dianggap kurang 
penting dan kurang memuaskan. 
D.  Berlebihan  
 Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan dianggap 
kurang penting, akan tetapi pelaksanaanya berlebihan. Dianggap 
kurang penting tetapi sangat memuaskan.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A.  Jasa 
1.  Pengertian Jasa 
Jasa adalah setiap kegiatan yang ditawarkan oleh suatu 
pihak pada pihak lain dan dasarnya tidak berwujud, serta tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin 
juga tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik (Kottler, 1995: 96). 
Definisi lain jasa menurut Kottler (Fandy Tjiptono, 1997:23) 
adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat 
intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu. Stanton (Alma ,2000 : 204 ) mendefinisikan jasa adalah 
sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, 
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan , Jasa dapat dihasilkan 
dengan menggunakan benda-benda berwujud atau tidak. 
Jasa memiliki empat karakteristik pokok yang 
membedakanya dengan barang, Menurut Kotler (dalam Fandy 
Tjiptono, 1997 : 24 ) Yaitu : 
a.  Tidak berwujud (Intangible) 
Jasa tidak berwujud, Tidak dapat dilihat , diraba, dirasa, 
atau dicium sebelum jasa tersebut dibeli oleh konsumen. 
Konsep Intangible pada jasa memiliki dua pengertian, 
Menurut Kottler (dalam Fandy Tjiptono, 1997 : 25) , yaitu : 
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 1)  Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa 
2)  Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan dan diformulasikan. 
Dalam hal ini untuk mengurangi ketidakpastian dalam 
hubunganya dengan karakteristik tidak berwujud , maka 
konsumen akan menyimpulkan kualitas berdasrkan tempat 
(place), orang (people), peralatan (equipment), bahan 
komunikasi (communication material), simbol, dan harga (price). 
b.  Tidak dapat dipisahkan (Inveparibility) 
Proses memproduksi dan mengkonsumsi jasa terjadi 
dalam waktu yang bersamaan. Dalam hal ini interaksi antara 
penyedia jasa dengan konsumen adalah ciri khusus dalam 
pemasaran jasa dan akan mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
c.  Keragaman (variability) 
Jasa bersifat sangat variable karena non-standardized 
output, artinya banayak variasi bentuk , kualitas dan jenis, 
tergantung pada siapa , kapan, dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan tiga 
tahap dalam pengendalian kualitasnya, yaitu (Fandy Tjiptono, 
1997 : 27 ) : 
1)  Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil 
yang baik. 
2) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa (service 
performance process). Hal ini dapat dilakukan dengan jalan 
menyiapkan suatu cetak biru (blueprint) jasa yang 
 menggambarkan peristiwa dan proses jasa dalam suatu 
diagram alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor 
potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam jasa 
tersebut. 
3)  Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan 
keluhan, survei pelanggan, dan comparison shopping, 
sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan 
dibenahi. 
d.  Tidak tahan lama (Perishability) 
Jasa merupakan komuditas yang tidak  tahan lama, 
tidak dapat disimpan. Meskipun demikian ada pengecualian 
dalam karakteristik ini. Menurut Stanton, Etzel dan Walker 
(Tjiptono, 1997 : 27 ). dalam kasus tertentu jasa dapat disimpan 
dalam bentuk pemesanan (misalnya tiket kereta api. Kamar 
hotel, dan sejenisnya). 
2. Klasifikasi Jasa 
Klasifikasi Jasa dapat dilakukan berdasarkan 7 kriteria 
pokok (Lovelock dalam Tjiptono , 1996: 8 ), yaitu : 
a.  segmen pasar 
Berdasarkan segmen pasar , jasa dapat dibedakan 
menjadi jasa kepada konsumen akhir (misal taksi, asuransi jiwa, 
dan pendidikan) dan jasa kepada konsumen organisasional 
(misal : jasa akuntansi , dan perpajakan , jasa konsultasi , 
manajemen dan jasa konsultasi hukum) 
 b.  Tingkat Keberwujudan (Tangibility) 
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan 
produk fisik dengan konsumen. Berdasarkan kriteria ini , jasa 
dapat dibedakan menjadi 3 macam , yaitu: 
1)  Rented Goods Services 
    Konsumen menyewa dan menggunakan produk-produk 
tertentu berdasarkan tarif tertentu selama jangka waktu 
tertentu pula 
2)  Owned Goods Services 
   Produk-produk yang dimiliki konsumen direparasi, 
dikembangkan atau ditingkatkan untuk kinerjanya, atau 
dipelihara/dirawat oleh perusahaan jasa. 
3) Non-goods Services 
 Karakteristik khusus pada jenis ini adalah jasa personal 
bersifat intangible (tidak berbentuk produk fisik) ditawarkan 
kepada para pelanggan. 
c.  Ketrampilan Penyedia Jasa  
Berdasarkan tingkat keterampilan penyedia jasa, jasa 
terdiri atas professional service (misal konsultan manajemen, 
konsultan hukum, dokter) dan non professional service (misal 
supir, penjaga malam) 
d.  Tujuan Organisasi Jasa  
Berdasarkan tujuan organisasi jasa dapat dibagi 
menjadi  commercial service  atau  profit service (penerbangan, 
 jasa parsel) dan  non-profit service (misal panti asuhan, yayasan 
dana bantuan) 
e.  Regulasi  
Jasa dapat dibagi menjadi regulated service (misal : 
angkutan umum) dan  nin regulated service (misal : makelar, 
katering) 
f.  Tingkat intensitas karyawan  
Berdasarkan tingkat intensitas karyawan (keterlibatan 
tenaga kerja) , jasa dapat dikelompokkan menjadi 2 macam, 
yaitu aquipment based service  ( seperti ATM, jasa sambungan 
telepon jarak jauh) dan people based service  (seperti satpam, 
pelatih sepakbola) 
g.  Tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan 
Secara umum jasa dapat dibagi menjadi  high contract 
service  (seperti universitas, bank,dokter) dan low contract 
service (misal : bioskop) 
3.  Karakteristik Jasa 
 Jasa memiliki empat karakteristik pokok yang 
membedakanya dengan barang, Menurut Kotler ( dalam Fandy 
Tjiptono, 1997 : 24 ) Yaitu : 
 
a.  Tidak berwujud (Intangible) 
Jasa tidak berwujud, Tidak dapat dilihat , diraba, dirasa, 
atau dicium sebelum jasa tersebut dibeli oleh konsumen. 
 Konsep Intangible pada jasa memiliki dua pengertian, 
Menurut Kottler (dalam Fandy Tjiptono, 1997 : 25) , yaitu : 
1)  Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa 
2)  Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan dan diformulasikan. 
Dalam hal ini untuk mengurangi ketidakpastian dalam 
hubunganya dengan karakteristik tidak berwujud, maka 
konsumen akan menyimpulkan kualitas berdasrkan tempat 
(place), orang (people), peralatan (equipment), bahan 
komunikasi (communication material), simbol, dan harga (price). 
b.  Tidak dapat dipisahkan (Inveparibility) 
Proses memproduksi dan mengkonsumsi jasa terjadi 
dalam waktu yang bersamaan. Dalam hal ini interaksi antara 
penyedia jasa dengan konsumen adalah ciri khusus dalam 
pemasaran jasa dan akan mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
c.  Keragaman (variability) 
Jasa bersifat sangat variable karena non-standardized 
output, artinya banayak variasi bentuk , kualitas dan jenis, 
tergantung pada siapa , kapan, dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan tiga 
tahap dalam pengendalian kualitasnya, yaitu (Fandy Tjiptono, 
1997 : 27 ) : 
 
 
 1)  Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil 
yang baik. 
2) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa (service 
performance process). Hal ini dapat dilakukan dengan jalan 
menyiapkan suatu cetak biru (blueprint) jasa yang 
menggambarkan peristiwa dan proses jasa dalam suatu 
diagram alur, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor 
potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam jasa 
tersebut. 
3) Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan 
keluhan, survei pelanggan, dan comparison shopping, 
sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan 
dibenahi. 
d.  Tidak tahan lama (Perishability) 
Jasa merupakan komoditas yang tidak  tahan lama, 
tidak dapat disimpan. Meskipun demikian ada pengecualian 
dalam karakteristik ini. Menurut Stanton, Etzel dan Walker ( 
dalam Tjiptono, 1997 : 27 ). dalam kasus tertentu jasa dapat 
disimpan dalam bentuk pemesanan (misalnya tiket kereta api. 
Kamar hotel, dan sejenisnya). 
4.  Kualitas Jasa 
Kualitas jasa adalah sistem manajemen strategik dan 
integratif yang melibatkan semua manajer dan karyawan, serta 
menggunakan metode-metode kualitatif dan kuantitatif untuk 
 memperbaiki secara berkesinambungan proses-proses organisasi , 
agar dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan, keinginan, dan 
harapan pelanggan (Tjiptono, 1996 : 56 ). 
Groonrooss ( dalam Tjiptono , 2000:15 ) mengemukakan 
bahwa kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama : 
a. Technical Quality , yaitu komponen yang berkaitan dengan 
kualitas output jasa yang diterima pelanggan. Menurut 
Parasuraman dkk, Technical Quality dapat dibagi lagi menjadi : 
a)  Search Quality , yaitu kualitas yang dapat dievaluasi 
sebelum membeli, misalnya harga. 
b)  Experience Quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 
setelah membeli atau mengkonsumsi jasa , misalnya 
ketepatan waktu, kecepatan ,dan kerapian hasil. 
c)  Credence Quality, yaitu kualitas yang sukar di evaluasi oleh 
pelanggan walaupun telah di konsumsi , misalnya sitem 
operasi organ-organ di rumah sakit, maupun ronsen. 
b. Funtional Quality ,  yaitu komponen yang berkaitan dengan 
kualitas cara penyampaian suatu jasa. 
c. Corporate Image , yaitu profil, reputasi, cita umum dan daya 
tarik khusus perusahaan. 
Berdasarkan komponen-komponen di atas, dapat ditarik 
kesimpulan bahwa output jasa dan cara penyampaianya 
merupakan faktor-faktor yang digunakan dalam menilai kualitas 
 jasa. Oleh karena itu pelanggan terlibat dalam suatu proses jasa , 
maka seringkali penentuan kualitas jasa menjadi sangat kompleks. 
 
B.  Pemasaran 
1. Definisi Pemasaran  
Definisi Pemasaran menurut Kotler (1997:13), Pemasaran 
adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan 
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 
dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk 
yang bernilai dengan pihak lain. 
2.  Manajemen Pemasaran 
Manajemen Pemasaran adalah proses perencanaan dan 
pelaksanaan, pemikiran, penentuan harga, promosi serta 
penyaluran, gagasan barang dari jasa untuk menciptakan 
pertukaran yang memuaskan tujuan individu dan organisasi. ( 
Kotler, 1999 : 14) 
3. Konsep Pemasaran 
Swastha (1996:10), mendefinisikan bahwa konsep 
Pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa 
pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan 
sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan 
Elemen Marketing mix  jasa : 
1. Produk 
Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses 
yang memberikan sejumlah nilai manffat kepada konsumen 
 (Luplyoadi, 2001:58). Yang perlu diperhatikan dalam produk adalah 
Kosumen tidak hanya membeli fisik dari produk itu saja tetapi juga 
berdasrkan kualitas produk tersebut. 
Pembahasan tentang produk berarti yang menjadi fokus 
utama adalah kualitas untuk jasa, kualitas sangat tergantung pada 
reliability, responsiveness, assurance,dan emphaty. 
2. Price 
Strategi penerapan harga (pricing) , sangat signifikan 
dalam pembeian value kepada konsumen dan mempengaruhi 
image produk, serta keputusan konsumen untuk membeli. 
3.  Place 
Place  dalam service merupakan gabungan antara lokasi 
dan keputusan atas saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan 
dengan bagaimana cara penyampaian  jasa kepada konsumen 
diman lokasi yang strategis (Lupyoadi , 2001:61). 
4.  Promotion 
Yang perlu diperhatikan dalam promosi adalah bauran 
promosi(promotion mix). Promotion Mix terdiri dari: 
a. Advertising 
b. Personal Selling 
c. Sales Promotion 
d. Public Relation 
e. Word of mouth 
f. Direct mail 
 5. People 
Pentingnya people dalam pemasaran jasa berkaitan erat 
dengan internal marketing . Internal marketing adalah interksi atau 
hubungan antara setiap karyawan dengan departemen dalam suatu 
perusahaan yang dalam hal ini dapat diposisikan sebagai  internal 
customer   internal supplier.  Tujuan dari adanya hubungan tersebut 
adalah untuk mendorong people dalam kinerjanya memberikan 
kepuasan konsumen. 
6.  Process 
Proses merupakan gabungan semua aktivitas , umumnya 
terdiri dari prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas dan 
hal hal rutin, dimana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada 
konsumen. 
7.  Customer Service 
Customer Service pada pemasaran jasa lebih dilihat 
sebagai outcome dari kegiatan distribusi dari logistik , diamna 
pelayanan diberikan kepada konsumen untuk mencapai kepuasan 
konsumen. 
 
C. Kepuasan Konsumen  
1.  Pengertian Kepuasan 
Menurut Kotler (dalam Tjiptono , 1996 : 146 ) kepuasan 
pelanggan adalah “tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapanya”. Harapan pelanggan dapat dibentuk dari masa 
 lalu, komentar dari mulut ke mulut , serta janji dan informasi 
pemasar. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama dan akan 
memberikan komentar yang baik tentang perusahaan. 
2.  Kepuasan pelanggan 
Day, dalam Tse dan wilton, 1998 dalam Tjiptono (1996: 
146) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 
evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 
harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil 
yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 
3.  Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Adapun cara yang diguanakan untuk mengetahui 
kepuasan konsumen diantaranya : 
a.  Sistem Keluhan dan saran  
Setiap perusahaan yang berorientasi dan 
mementingkan pelanggan perlu memberikan kesempatan yang 
seluas-luasnya bagi para pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan, saran, dan pendapat mereka. Media yang digunakan 
dapat berupa penyediaan kotak saran, kartu komentar maupun 
saluaran telepon khusus  (customer call) . Informasi yang 
diperoleh dari metode ini dapat memberikan ide, dan masukan 
baru yang berharga sehingga perusahaan dapat memberikan 
respon secara cepat terhadap maslah yang timbul. 
 
 b.  Survei kepuasan pelanggan  
Melalui survei ini perusahaan akan memperoleh 
tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan 
perusahaan sekaligus memberikan tanda positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian pada pelanggan. 
c.  Ghost Shopping  
Metode ini dengan mempekerjakan beberapa orang 
sebagai ghost shopper (berperan sebagai pembeli potensial 
produk perusahaan pesaing). Kemudian orang tersebut 
menyampaikan temuan  mengenai kekuatan dan kelemahan 
produk perusahaan pesaing tersebut. Selain itu orang tersebut 
juga mengamati atau menilai cara perusahaan pesaing dalam 
menjawab pertanyaan dan menangani keluhan pelanggan. 
d.  Lost customer analysis 
Dalam hal ini perusahaan menghubungi para 
pelangganya yang telah berhenti membeli atau yang telah 
beralih kepenjual lain. Hal ini dilakukan untuk memperoleh 
informasi mengenai penyebab terjadinya hal tersebut. Dan 
untuk mengambil kebijakan lebih lanjut dalam rangka 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan 
  
 
 
 
 D.  Kerangka Pemikiran 
       
 
  
  
 
  
                                  
 
 
 
 
 
 
 
Gambar II.1 
Kerangka pemikiran 
 
Dimensi kualitas jasa : 
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 Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa dimensi yang ada pada 
kualitas jasa pelayanan terdiri dari : 
1.  Reliability (Realibilitas) adalah pelayanan yang telah dijanjiakn 
dengan tepat. 
2.  Tangible (Berwujud ) adalah fasilitas fisik , peralatan, personal dari 
media komunikasi. 
3.  Responsiveness (Daya tanggap), adalah kemauan untuk 
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau 
tanggap. 
4.  Assurance(Keyakinan) adalah pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 
kepercayan dan keyakinan. 
5.  Empaty, (Empati) adalah syarat untuk peduli , memberi perhatian 
pribadi bagi pelanggan. 
Dari dimensi-dimensi kualitas jasa diatas akan mendaptkan 
tanggapan dari pelanggan. Terhadap dimensi-dimensi tersebut 
pelanggan mempuyai harapan yang dicerminkan pada tingkat 
kepentingan untuk masing-masing dimensi, Disamping itu konsumen 
menerima pelayanan jasa yang diberikan perusahaan, yang 
dicerminkan pada tingkat pelaksanaan. Sejauh mana pelayanan yang 
diterima memenuhi  harapan pelanggan akan  membentuk kepuasan 
pelanggan. 
 
 
 BAB III 
PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
1. Sejarah Warnet Network Cengklik 
Warung Internet Network Cengklik adalah perusahaan 
yang bergerak di bidang penyediaan jasa teknologi internet. 
Warung Internet Network Cengklik yang didirikan oleh Lody, mulai 
pertengahan tahun 2008 , dan secara resmi beroperasi pada 
tanggal 17 juli 2008. Sebelumnya bisnis Lody bergerak di bidang 
ponsel, Beliau mempuyai beberapa counter handphone di Solo 
maupun Jogjakarta. Namun dari tahun ketahun Lody sadar bahwa 
saat ini telah menjamur berbagai counter handphone baik di Solo 
maupun di Jogjakarta sehingga mendorongnya untuk mendirikan 
usaha selain counter handphone dan pilihannya jatuh pada bisnis 
warung internet. 
Usaha di bidang teknologi komputer dengan basis jaringan 
global merupakan suatu usaha yang memiliki keunikan tersendiri di 
samping harus memiliki kedinamisan dalam mengikuti 
perkembangan teknologi komputer  khususnya internet. Tiap 
personal yang ada di suatu warung internet harus seorang dinamis 
dan mampu mengikuti perkembangan teknologi komputer yang 
cepat agar dapat melayani konsumen dan dapat memberikan 
informasi terbaru tentang komputer. 
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 Pada dasarnya komputer dengan teknologi jaringan atau 
internet ini merupakan salah satu alat bantu untuk mempermudah 
dalam mencari informasi, baik informasi yang ada di dalam negeri 
maupun yang ada di luar negeri. Oleh karena itu , keberadaan 
Warnet  Network Cengklik di lingkungan masyarakat ini sangat 
membantu dalam upaya-upaya pencarian informasi yang selalu 
berkembang dan selalu update. 
Sebagai suatu usaha yang memiliki keunikan tersendiri , 
maka Lody Baskoro selaku pengelola Warnet  Network Cengklik 
merasa tertantang untuk mengembangkan lebih jauh dan lebih 
maju, di samping karena prospek warung internet saat ini dinilai 
cukup baik, terutama dalam hal memberikan pelayanan teknologi 
informasi yang mudah bagi masyarakat Surakarta. 
2. Lokasi Warnet  Network Cengklik 
Internet Network Cengklik lokasinya berada depan masjid 
AN-NUR Cengklik atau timur jembatan cenglik, yaitu Jl. Cengklik 
No 6 Solo. Lokasi merupakan salah satu faktor penting dan tidak 
mudah dalam pemilihanya. Salah dalam penentuan lokasi akan 
berakibat fatal pada kelangsungan operasional suatu usaha. Oleh 
karena itu, suatu perusahaan dalam memilih lokasi akan berfokus 
kepada ketersediaan sumber daya jangka panjang dan fasilitas 
pendukung lain.   
 
 
 3. Pemasaran Warnet Network Cengklik 
Pada Warnet  Network Cengklik ,lokasinya tidak jauh dari 
berbagai pusat pendidikan di sekitarnya antara lain SMAN 5, SMAN 
6, SMPN 7, STM tunas pembangunan serta Universitas Tunas 
Pembangunan, Keberadaanya cukup strategis dalam menawarkan 
pelayanan jasa internet, dimana yang menjadi sasaran utamanya 
adalah para siswa Sma, maupun Smp serta Mahasiswa, namun di 
dalam pemasaran pelayanan jasa internet ini, Warnet  Network 
Cengklik masih menghadapi banyak kendala di dalam 
mendapatkan pelanggan. Hal ini disebabkan karena Warnet  
Network Cengklik mempuyai pesaing tangguh yang berada di 
sekitar wilayah cengklik yaitu Spider Net yang baru dibuka awal 
tahun 2009 yang lalu. Sehingga Warnet Network Cengklik harus 
mampu mengkombinasikan kegiatan pemasaran yang digunakan 
dengan efektif dan efisien. 
Adapun tujuan utama pemasaran warung Warnet  Network 
Cengklik adalah bagaimana usaha yang dilakukan agar konsumen 
tertarik dan berminat menggunakan pelayanan jasa internet yang 
telah disediakan I Warnet  Network Cengklik. 
4. Personalia Warnet  Network Cengklik 
Untuk personalia atau karyawan pada Warnet  Network 
Cengklik tidak mengalami banyak permasalahan dan hambatan 
dikarenakan personalia atau karyawan yang bekerja di Warnet  
Network Cengklik  sudah terlatih dan mempuyai banyak 
 pengalaman serta pengetahuan tentang internet. Adapun aspek-
aspek personalia yang ada pada Warnet  Network Cengklik adalah 
sebagai berikut : 
 
 
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
   Gambar III.1 
Struktur Organisasi Warnet  Network Cengklik   
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 Adapun tugas, tanggung jawab , dan wewenang masing-
masing jabatan pada Warnet  Network Cengklik adalah sebagai 
berikut : 
a. Direktur 
b. Bertanggung Jawab terhadap jalanya perusahaan dan modal 
perusahaan. 
c. Area Manager Operasional 
d. Membantu Direktur dalam menjalankan kelangsungan 
perusahaan, mengawasi, membimbing serta mengarahkan 
secara langsung para operator internet. 
e. Sekretaris 
f. Mengarsip dan menerima surat-surat yang masuk-keluar 
perusahaan. 
g. Pembukuan dan Accounting 
h. Mengklasifikasikan biaya-biaya dan pendapatan yang keluar-
masuk dari kas perusahaan dan memberi gaji serta membuat 
daftar gaji pegawai. 
i. Tenaga kerja (bertugas langsung di Warnet Network Cengklik) 
1) jumlah Tenaga kerja ada 10 (sepuluh) karyawan yaitu : 
a) Super Visor Qutlet 
 Mengendalikan dan bertanggung jawab terhadap 
kelancaran koneksi internet dari pusat jaringan internet 
(Speedy Access). 
 
 b) Teknisi  
 Bertanggung jawab terhadap kelancaran akses internet di 
dalam perusahaan dan mengganti atau memperbaiki 
komponen yang rusak. 
c) Kasir Qutlet 
 Menulis dan membuat laporan buku perincian kas 
masuk/keluar harian. 
d) Satgas/Security 
 Bertanggung jawab menjaga kelancaran dan keamanan 
di dalam perusahaan. 
e) Office Boy/Cleanning Service 
 Bertanggung jawab terhadap kebersihan gudang dan 
peralatan yang ada di perusahaan. 
2) Status Tenaga Kerja 
Personal atau karyawan Warnet  Network Cengklik berstatus 
sebagai karyawan kontrak. 
5. Jam Kerja 
Warnet Network Cengklik buka selama 15 Jam, dan sistem 
jam kerja terbagi atas dua sheet yaitu mulai dari : 
a.  Pukul 09.00 sampai pukul 17.00 Wib. 
b.  Pukul 17.00 sampai pukul 24.00 Wib. 
6. Sistem Gaji 
Dalam memberikan kompensasi pada personal atau 
karyawan ditetapkan suatu sistem gaji bulanan berdasarkan 
 standar upah minimum kota, yang biasanya diberikan pada tiap 
akhir bulan, dan juga berdasarkan status jabatan karyawan serta 
uang tunjangan berupa : tunjangan uang makan, transportasi, uang 
lembur, tunjangan jamsostek dan tunjangan hari raya. 
7. Fasilitas Warnet Network Cengklik  
Dalam memenuhi keinginan konsumen, Internet Network 
Cengklik memberikan dan menyediakan beberapa fasilitas sebagai 
berikut : 
a.  Persediaan Fasilitas Komputer 
 Warnet  Network Cengklik menyediakan 10(sepuluh) fasilitas 
komputer bagi pelangganya untuk mengakses internet, dimana 
10(sepuluh) komputer tersebut mempuyai kualitas akses data 
serta ruang yang sama. 
b.  Ruang Full AC 
 Dimana aturan Ruangan Full AC tersebut hanya diperbolehkan 
merokok di atas jam 8(delapan) malam. 
c.  Soft Drink dan Snack 
 Konsumen yang merasa lapar dan haus dapat membeli makan 
ringan dan soft drink dengan mudah, selain itu Warnet Network 
Cengklik juga menawarkan gratis 1 botol minuman coca-cola 
maupun sprite setelah pelanggan mengakses internet selama 
2(dua)  jam. 
 
 
 d.  Persediaan Toilet dan Air bersih 
 Warnet Network Cengklik menyediakan toilet dan air bersih 
yang terjaga kebersihanya, sehingga memberikan kemudahan 
dan kenyamanan bagi pengguna internet. 
e.  Parkir Gratis 
 Warnet Network Cengklik juga memanjakan dengan parkir gratis 
bagi pelangganya sehingga uang pelanggan tidak perlu 
terpotong untuk membayar parkir. 
f.  Diskon harga 
 Warnet Network Cengklik juga memberikan penawaran diskon 
harga sebesar Rp 2.000, 00. (Dua ribu rupiah jika telah 
mengakses selama 2 (dua) jam berlaku kelipatan. 
 
B.  Laporan Magang Kerja 
Magang kerja adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh 
seseorang maupun kelompok yang secara langsung terjun ke dalam 
dunia kerja. 
1.  Tujuan Magang Kerja  
a.  Dapat menerapkan secara nyata materi-materi perkuliahan yang 
selama ini telah diperoleh dalam dunia kerja. 
b.  Mengetahui dan mengerti persoalan yang dihadapi dalam dunia 
kerja dan belajar untuk mengatasi persoalan tersebut. 
c.  Memperoleh pengalaman dan pengetahuan yang berharga dari 
magang kerja. 
 
 2. Proses pelaksanaan magang kerja 
a.  Waktu dan lokasi magang kerja  
Pelaksanaan magang kerja / praktek kerja lapangan 
dilaksanakan selama satu bulan dimulai tanggal 2 Februari 2009 
dan berakhir tanggal 28 Februari 2009. Adapun lokasi magang 
kerja yaitu Warnet  Network Cengklik, yang beralamatkan di 
Jln.Cengklik No 6 Solo. 
b.  Kegiatan selama magang kerja 
kegiatan selama berada di lokasi magang kerja yaitu sebagai 
operator serta membantu pelanggan jika ada masalah koneksi 
maupun pada perangkat komputer. 
 
C.  Analisis Dan Pembahasan 
1.  Deskripsi identitas responden 
Dalam penelitian ini yang dijadikan sampel adalah 
konsumen Warnet Network Cengklik . Dari hasil penelitian yang 
dilakukan terhadap 100 responden , diperoleh data identitas 
responden sebagai berikut : 
a.  Karakteristik responden berdasarkan usia : 
Tabel III. 1 
Karakteristik responden 
Berdasarkan usia 
 
usia Jumlah (Orang) Persentase 
14-16 5 5% 
17-19 30 30% 
20-22 53 53% 
23-25 8 8% 
26-28 4 4% 
jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah 
 Berdasarkan tabel diatas maka diketahui bahwa usia 
responden dalam penelitian ini adalah 5 orang (5%) untuk usia 
14-16, untuk usia 17-19 adalah 30 orang(30 %), usia 20-22 
adalah 53 0rang (53%), usia 23-25 adalah 8 orang (8%), dan 
usia 26-28 adalah 4 orang (4%). 
Dengan demikian sebagian besar konsumen Warnet  
Network Cengklik adalah berusia antara 20-22 tahun, yaitu 53 
orang atau 53 % 
b.  Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Tabel III. 2 
Karakteristik responden 
Berdasarkan Jenis kelamin 
 
Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Prosentase 
Laki-laki 44 44% 
Perempuan 56 56% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah   
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa responden 
yang terdiri dari perempuan yaitu 56 orang (56%) lebih besar 
daripada responden laki-laki yaitu, 44 orang(44%). 
c.  Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir 
Tabel III. 3 
Karakteristik responden 
Berdasarkan Pendidikan terakhir 
 
Jenjang 
pendidkan 
Jumlah (Orang) Prosentase 
SLTP 5 5 
SLTA 77 77 
D3 8 8 
S1 10 10 
S2 _ _ 
Jumlah 100 100% 
 Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa pendidikan 
terakhir SLTP yaitu 5 orang (5%), SLTA yaitu 77 orang (77%). 
D3 ada 8 oarang (8%), dan S1 yaitu 10 orang (10%). 
Demikian dapat diketahui bahwa mayoritas responden 
memiliki pendidiakan terakhir SLTA, yaitu 77 0rang (77%). 
d. Karakterstik berdasarkan pekerjaan 
Tabel III.4 
Karakteristik responden 
Berdasarkan pekerjaan 
 
Jenis pekerjaan Jumalh (orang) Prosentase 
Pelajar/mahasiswa 90 90% 
PNS _ _ 
ABRI _ _ 
Wiraswasta 2 2% 
Pegawai Swasta 3 3% 
Lain-lain 5 5% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah  
Dari tabel diatas diketahui bahwa pelajar/mahasiswa 
ada 90 orang (90%), yang bekerja sebagai wiraswasta 
berjumlah 2 orang (2 orang), pegawai swasta 3 orang (3%), dan 
lain-lain (freelance, dsb) berjumlah 5 orang (5%. 
e.  Karakteristik responden berdasarkan penghasilan yang 
diperoleh   dalam 1 bulan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Tabel III.5 
Karakteristik responden 
Berdasarkan tingkat penghasilan yang diperoleh dalam 1 
bulan 
 
Penghasilan Jumlah 
(orang) 
Prosentase 
< Rp. 500.000 62 62% 
Rp. 500.000 – Rp. 1.250.000 30 30% 
Rp. 1.250.001 – Rp. 
2.250.000 
6 6% 
 Rp. 2.250.000 2 2% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah  
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa 
responden yang memilki pendapatan kuarang dari Rp 500.000 
adalah 52 orang (52%), yang memilki pendapatan Rp 500.000 – 
Rp 1.250.000 adalah 30 orang (30%), sedangkan yang memilki 
pendapatan Rp 1.250.001 – Rp 2.250.000 adalah 6 orang (6%). 
Dan yang memilki pendapatan lebih dari Rp 2.250.000 adalah 2 
orang (2%). 
Dengan demikian sebagian besar responden memilki 
penghasilan kuarang dari Rp 500.000 yaitu 62 orang (62%) 
2.  Analisis Tingkat kepuasan konsumen 
Tingkat kepuasan konsumen dapat diukur dengan 
membandingkan antara  tingkat harapan konsumen dengan 
penilaian konsumen terhadap tingkat kinerja pelayanan jasa yang 
diberikan oleh Warnet Network Cengklik. 
 
 
 
 a.  Dimensi Bukti fisik 
1)  Kondisi gedung Warnet Network Cengklik 
Tabel III.6 
Penilaian tingkat kinerja Internet Network Cengklik 
terhadap faktor kondisi gedung di Warnet Network 
Cengklik 
 
 Keterangan SB B CB KB TB Skor 
kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 4 72 24 0 0 380 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)1 terhadap faktor kondisi Gedung di Warnet 
Network Cengklik = (4x5) + (72x4) +(24x3) 
 = 20 + 288 + 72  
 = 380 
Tabel III.7 
Penilaian Tingkat Harapan Responden terhadap Kondisi 
gedung di Warnet Network Cengklik 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 42 55 3 0 0 439 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)1 Terhadap kondisi gedung di Warnet 
Network Cengklik 
 = (42X5)+(55X4)+(3X3) 
 =210+220+9 
= 439 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
     X 100 % Sebesar  x 100% = 56,56%. 
 Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Warnet  
Network Cengklik dalam hal kondisi gedung di Warnet  
Network Cengklik telah memenuhi 56,56% harapan 
pelanggan. 
2)  Kondisi dan ketersediaan tempat parkir di Internet Network 
Cengklik  
Tabel III.8 
Penilaian tingkat kinerja Warnet Network Cengklik 
terhadap faktor kondisi dan ketersediaan tempat parkir 
di Warnet Network Cengklik 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 4 52 44 0 0 360 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)2 terhadap faktor kondisi dan ketersediaan 
tempat parkir di Warnet Network Cengklik  
= (4X5)+(52X4)+(44X3) 
= 20+208+132 
= 360 
 Tabel III.9 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet Network 
Cengklik terhadap faktor kondisi dan ketersediaan tempat 
parkir di Warnet Network Cengklik 
 
 Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 59 39 2 0 0 457 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)2 Terhadap kondisi dan ketersediaan tempat 
parkir di Warnet Network Cengklik  = (59X5)+( 39X4)+(2X3) 
     =295+156+6 
= 457 
 Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
  X 100 % Sebesar  X 100%=78,77% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet  Network Cengklik dalam hal kondisi 
ketersediaan tempat parkir di Warnet  Network Cengklik 
telah memenuhi 78,77% harapan pelanggan. 
3) Kenyamanan Ruangan (penerangan,AC,penyekat,dll) di 
Warnet  Network Cengklik  
Tabel III.10 
Penilaian tingkat kinerja Warnet Network Cengklik 
terhadap faktor kenyamanan ruangan di Internet 
Network Cengklik 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 15 59 22 3 1 360 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)3 terhadap faktor kenyamanan di 
Warnet   Network Cengklik  
= (15X5)+(59X4)+(22X3)+(3x2)+(1x1) 
    = 75+236+66+8+1 
            = 384 
Tabel III.11 
Penilaian tingkat harapan responden faktor kenyamanan 
ruangan di Warnet Network Cengklik 
 
 Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 79 20 1 0 0 478 
Sumber : Data primer yang diolah   
 Skor harapan (Yi)3 Terhadap kondisi faktor 
kenyamanan ruangan di Warnet   Network Cengklik    
= (79X5)+( 20X4)+(1X3) 
=395 
= 478 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
    X 100 %     Sebesar    X 100%=80,83% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Internet Network Cengklik dalam hal kondisi 
ketersediaan kenyamanan ruangan di Warnet   Network 
Cengklik telah memenuhi 80,83% harapan pelanggan 
4) Kondisi dan ketersediaan meja kursi di Warnet   Network 
Cengklik  
Tabel III.12 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap faktor Kondisi dan ketersediaan meja kursi di 
Warnet  Network Cengklik 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 3 73 24 0 0 379 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)4 terhadap faktor kenyamana di 
Warnet  Network Cengklik   
= (3X5)+(73X4)+(24X3) 
    = 15+292+72 
             = 379 
 Tabel III.13 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet Network 
Cengklik faktor Kondisi dan ketersediaan meja kursi di  
Warnet Network Cengklik 
 
 Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 16 84 0 0 0 416 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)4 Terhadap Kondisi dan 
ketersediaan meja kursi di Warnet   Network Cengklik 
  
= (16X5)+( 84X4 
=80+336 
= 416 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
  X 100 % Sebesar     X 100%=90,10% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet Network Cengklik dalam Kondisi dan 
ketersediaan meja kursi di Warnet   Network Cengklik  
telah memenuhi 90,10% harapan pelanggan 
5)  Kondisi Dan ketersediaan toilet dan air bersih di Warnet   
Network Cengklik  
Tabel III.14 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap faktor Kondisi Dan ketersediaan toilet dan air 
bersih di Warnet Network Cengklik 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 1 46 53 0 0 348 
 Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)5 terhadap faktor kenyamanan di I 
Warnet   Network Cengklik  = (1X5)+(46X4)+(53X3 
       = 5+184+159 
               = 348 
Tabel III.15 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap faktor Kondisi Dan ketersediaan 
toilet dan air bersih di Warnet Network Cengklik 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 64 33 3 0 0 461 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)5 Terhadap kondisi dan 
ketersediaan toilet dan air bersih di Warnet   Network 
Cengklik  = (64X5)+( 33X4)+(3X3) 
   =320+132+9 
= 461 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
     X 100 % Sebesar    X 100%=75,48% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet   Network Cengklik dalam hal ketersediaan 
toilet dan air bersih di Warnet   Network Cengklik  telah 
memenuhi 75,48% harapan pelanggan  
 
 
  
b. Dimensi Keandalan 
1)  Kecepatan akses internet di Warnet   Network Cengklik saat 
mendownload file (gambar,musik,video,dll) 
Tabel III.16 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap faktor Kecepatan akses internet di Warnet  
Network Cengklik saat mendownload file 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 8 46 35 11 0 351  
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)6 terhadap faktor kenyamanan di Internet 
Network Cengklik  = (8X5)+(46X4)+(35X3)+(11x2) 
     = 40+184+105+22 
    = 351 
Tabel III.17 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap Kecepatan akses internet di Warnet  
Network Cengklik saat mendownload file 
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 93 7 0 0 0 493 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)6 Terhadap Kecepatan akses internet di 
Warnet   Network Cengklik saat mendownload file  
= (93X5)+( 7X4 
=465+28 
                = 493 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
     X 100 % Sebesar    X 100%=71,19% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet Network Cengklik dalam hal kondisi 
Kecepatan akses internet di  Warnet  Network Cengklik 
saat mendownload file 71,19% harapan pelanggan 
2)  Kestabilan koneksi internet di Internet Network Cengklik 
Tabel III.18 
Penilaian tingkat kinerja Warnet Network Cengklik 
Kestabilan koneksi internet di Warnet  Network Cengklik 
  
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 4 48 41 7 0 349 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)7 terhadap Kestabilan koneksi 
internet di Warnet  Network Cengklik  
= (4X5)+(48X4)+(41X3)+(7x2) 
= 20+192+123+14 
= 349 
Tabel III.19 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet Network 
Cengklik terhadap Kestabilan koneksi internet di Warnet 
Network Cengklik  
 
 
Keterangan 
SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 85 14 1 0 0 484 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)7 Terhadap Kestabilan koneksi 
internet di Warnet  Network Cengklik   
 
 = (85X5)+( 14X4)+(1X3) 
=425+56+3 
= 484                
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
    X 100 % Sebesar    X 100%=72,10% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet Network Cengklik dalam hal kondisi 
Kestabilan koneksi internet di Warnet  Network Cengklik  
telah memenuhi 72,10% harapan pelanggan  
3)  Kualitas Fasilitas pelayanan yang ada di Warnet  Network 
Cengklik  berupa internet,print,chatting,dll 
Tabel III.20 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap Kualitas Fasilitas pelayanan yang ada di I 
Warnet  Network Cengklik  berupa 
internet,print,chatting,dll 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 8 67 22 3 0 380  
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)8 terhadap faktor kenyamanan di I 
Warnet  Network Cengklik  = (8X5)+(67X4)+(22X3)+(3x2) 
     = 40+268+66+6 
                = 380 
 
 
 Tabel III.21 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap terhadap Kualitas Fasilitas 
pelayanan yang ada di Warnet  Network Cengklik  
berupa internet,print,chatting,dll 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 69 30 1 0 0 468 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)8 Terhadap kondisi terhadap 
Kualitas Fasilitas pelayanan yang ada di Warnet  Network 
Cengklik  berupa internet,print,chatting,dll  
= (69X5)+( 30X4)+(1X3) 
=345+120+3 
= 468 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
    X 100 % Sebesar    X 100%=81,19% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet  Network Cengklik dalam hal Kualitas Fasilitas 
pelayanan yang ada di Warnet  Network Cengklik  berupa 
internet,print,chatting,dll  telah memenuhi 81,19% harapan 
pelanggan   
c.  Dimensi daya tanggap 
1)  Daya tanggap operator Warnet  Network Cengklik  terhadap 
keluhan pelanggan jika terjadi masalah/kerusakan pada 
perangkat komputer. 
 Tabel III.22 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap keluhan pelanggan jika terjadi 
masalah/kerusakan pada perangkat komputer 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 15 59 22 3 1 360  
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)9 terhadap keluhan pelanggan jika 
terjadi masalah/kerusakan pada perangkat komputer  
 = (15X5)+(54X4)+(27X3) 
      = 95+216+81 
     = 392 
Tabel III.23 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet Network 
Cengklik terhadap keluhan pelanggan jika terjadi 
masalah/kerusakan pada perangkat komputer 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 75 39 2 0 0 457 
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)9 Terhadap keluhan pelanggan 
jika terjadi masalah/kerusakan pada perangkat komputer   
= (75X5)+( 16X4)+(9X3) 
=375+64+27 
= 466 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
    X 100 % Sebesar     X 100%=84,12% 
 Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Warnet  Network Cengklik dalam hal keluhan 
pelanggan jika terjadi masalah/kerusakan pada perangkat 
komputer  telah memenuhi 84,12% harapan pelanggan   
2)  Daya tanggap operator di Warnet   Network Cengklik  dalam 
membantu konsumen yang kesulitan pada saat 
menggunakan internet. 
Tabel III.24 
Penilaian tingkat kinerja Warnet Network Cengklik 
terhadap Daya tanggap operator di Warnet  Network 
Cengklik  dalam membantu konsumen yang kesulitan 
pada saat menggunakan internet. 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 23 60 17 0 0 406  
Sumber : Data primer yang diolah   
Skor Kinerja (Xi)10 terhadap Daya tanggap operator 
di Warnet  Network Cengklik  dalam membantu konsumen 
yang kesulitan pada saat menggunakan internet. 
   = (23X5)+(60X4)+(17X3) 
     = 115+240+51 
              = 406 
Tabel III.25 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap Daya tanggap operator di Warnet  
Network Cengklik  dalam membantu konsumen yang 
kesulitan pada saat menggunakan internet. 
  
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 72 24 4 0 0 468 
    Sumber : Data primer yang diolah   
 Skor harapan (Yi)10 Terhadap Daya tanggap 
operator di Warnet   Network Cengklik  dalam membantu 
konsumen yang kesulitan pada saat menggunakan internet. 
  = (72X5)+( 24X4)+(4X3) 
 =360+96+12 
= 468                
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
    X 100 % Sebesar    X 100%=86,75% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Warnet  Network Cengklik dalam hal Daya tanggap 
operator di Warnet   Network Cengklik  dalam membantu 
konsumen yang kesulitan pada saat menggunakan 
internet. memenuhi 86,75% harapan pelanggan   
d. Dimensi empati 
1)  kesopanan operator Warnet   Network Cengklik  dalam 
melayani konsumen 
Tabel III.26 
Penilaian tingkat kinerja Warnet Network Cengklik 
terhadap faktor kesopanan operator Warnet Network 
Cengklik  dalam melayani konsumen 
  
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 15 59 22 3 1 360  
    Sumber : Data primer yang diolah     
Skor Kinerja (Xi)11 terhadap kesopanan operator 
Warnet   Network Cengklik  dalam melayani konsumen 
     = (15X5)+(59X4)+(22X3)+(3x2)+(1x1) 
    = 75+236+66+8+1 
             = 384 
Tabel III.27 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap kesopanan operator Warnet  
Network Cengklik  dalam melayani konsumen 
 
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 54 42 4 0 0 457 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)11 Terhadap kesopanan operator 
Warnet   Network Cengklik  dalam melayani konsumen 
= (54X5)+( 42X4)+(4X3) 
=270+168+12 
=450 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
    X 100 % Sebesar     X 100%=93,11% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Warnet  Network Cengklik dalam hal kesopanan operator 
Warnet Network Cengklik  dalam melayani konsumen 
memenuhi 93,11% harapan pelanggan   
2)  Perhatian pribadi kepada konsumen (misal memberikan 
minuman setelah menggunakan internet selam 2 jam) 
 
 
 Tabel III.28 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap Perhatian pribadi kepada konsumen di Internet 
Network Cengklik 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 27 56 17 0 0 410  
    Sumber : Data primer yang diolah     
Skor Kinerja (Xi)12 terhadap Perhatian pribadi 
kepada konsumen di Warnet  Network Cengklik   
= (27X5)+(56X4)+(17X3) 
= 135+224+51 
= 410 
Tabel III.29 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap Perhatian pribadi kepada konsumen 
di Warnet  Network Cengklik 
 
 Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 48 37 14 1 0 432 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)12 Terhadap Perhatian pribadi 
kepada konsumen  di Warnet  Network Cengklik   
= (48X5)+( 37X4)+(14X3)+(1X2) 
=240+148+42+2 
= 432 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
X100% Sebesar     X 100% = 94,90% 
 Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Warnet  Network Cengklik dalam hal Perhatian pribadi 
kepada konsumen telah memenuhi 94,90% harapan 
pelanggan   
3)  Komunikasi yang simpatik dan ramah kepada konsumen 
yang diberikan oleh Warnet  Network Cengklik   
Tabel III.30 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
Komunikasi yang simpatik dan ramah kepada konsumen 
yang diberikan  di Warnet  Network Cengklik 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 35 48 17 0 0 418  
    Sumber : Data primer yang diolah     
Skor Kinerja (Xi)13 terhadap Komunikasi yang simpatik 
dan ramah kepada konsumen yang diberikan   
= (35X5)+(48X4)+(17X3) 
    = 175+192+51 
            = 418 
Tabel III.31 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet Network 
Cengklik terhadap Komunikasi yang simpatik dan ramah 
kepada konsumen yang diberikan  di Warnet  Network 
Cengklik 
 
 Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 60 40 0 0 0 460 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)13 Terhadap Komunikasi yang simpatik dan 
ramah kepada konsumen yang diberikan  di Warnet   Network 
Cengklik   
 = (60X5)+( 40X4) 
= 300+160 
=  460 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat kesesuaian 
   X 100 % Sebesar    X 100%=90,86% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Warnet   
Network Cengklik dalam hal Komunikasi yang simpatik dan 
ramah kepada konsumen yang diberikan  telah memenuhi 
90,86% harapan pelanggan   
e. Dimensi Jaminan 
1) Pengetahuan dan kecakapan operator Warnet  Network 
Cengklik  dalam membantu konsumen menggunakan 
internet 
Tabel III.32 
Penilaian tingkat kinerja Warnet Network Cengklik 
terhadap faktor Pengetahuan dan kecakapan operator 
Warnet  Network Cengklik  dalam membantu 
konsumen menggunakan internet 
  
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 17 52 31 0 0 386  
Sumber : Data primer yang diolah     
Skor Kinerja (Xi)14 terhadap faktor Pengetahuan dan 
kecakapan operator Warnet Network Cengklik  dalam 
membantu konsumen menggunakan internet 
  = (17X5)+(52X4)+(31X3) 
     = 85+208+93 
            = 386 
 Tabel III.33 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet  Network 
Cengklik terhadap faktor Pengetahuan dan kecakapan 
operator Warnet  Network Cengklik  dalam membantu 
konsumen menggunakan internet 
 
 Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 70 24 6 0 0 464 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)14 Terhadap kondisi Pengetahuan dan 
kecakapan operator Warnet  Network Cengklik  dalam 
membantu konsumen menggunakan internet  
= (70X5)+( 24X4)+(6X3) 
=350+96+18 
= 464 
Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
 X100% Sebesar     X 100%=83,16% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Warnet   Network Cengklik dalam hal kondisi Pengetahuan 
dan kecakapan operator Warnet  Network Cengklik  dalam 
membantu konsumen menggunakan internet telah 
memenuhi 83,16% harapan pelanggan   
 
 
 2)  Jaminan pengelola terhadap pengendalian kualitas internet 
di Warnet  Network Cengklik   
Tabel III.34 
Penilaian tingkat kinerja Warnet  Network Cengklik 
terhadap Jaminan pengelola terhadap pengendalian 
kualitas internet di Warnet Network Cengklik 
 
Keterangan SB B CB KB TB Skor kinerja 
(Xi) 
Frekuensi 10 59 31 0 0 379  
    Sumber : Data primer yang diolah     
Skor Kinerja (Xi)15 terhadap faktor Jaminan pengelola 
terhadap pengendalian kualitas internet di Warnet   
Network Cengklik =(10X5)+(59X4)+(31X3) 
  = 50+236+93 
             = 379 
Tabel III.35 
Penilaian tingkat harapan responden Warnet Network 
Cengklik terhadap Jaminan pengelola terhadap 
pengendalian kualitas internet di  Warnet  Network 
Cengklik    
  
Keterangan SP P CP KP TP Skor 
Harapan(Yi) 
Frekuensi 49 45 6 0 0 443 
    Sumber : Data primer yang diolah   
Skor harapan (Yi)15Terhadap Jaminan pengelola terhadap 
pengendalian kualitas internet di  Warnet  Network Cengklik   
 = (49X5)+( 45X4)+(5X3) 
 =245+180+18 
 = 443 
           
 Dari data di atas maka akan menghasilkan tingkat 
kesesuaian 
  X 100 % Sebesar    X 100%=85,55% 
Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh Warnet   
Network Cengklik dalam hal Jaminan pengelola terhadap 
pengendalian kualitas internet di  Warnet  Network Cengklik   
telah memenuhi 85,55% harapan pelanggan    
3. Diagram kartesius 
Untuk dapat melihat posisi penempatan data yang telah di 
analisis tersebut, maka dapat dibagi menjadi empat bagian, yaitu : 
1. Kuadran A menunjukkan bahwa unsur-unsur jasa yang sangat 
penting bagi pelanggan, akan tetapi pihak perusahaan belum 
melaksanakan sesuai dengan keinginan pelanggan, sehingga 
menimbulkan kekecewaan atau rasa tidak puas. 
2. Kuadran B menunjukkan bahwa unsur-unsur jasa pokok yang 
dianggap penting oleh pelanggan telah dilaksanakan dengan 
baik dan dapat memuaskan pelanggan,maka kini kewajiban dari 
perusahaan adalah mempertahankan kinerjanya. 
3. Kuadran C menunjukkan bahwa unsur-unsur yang memang 
dianggap kurang penting oleh pelanggan dimana sebaiknya 
perusahaan menjalankan secara sedang saja. 
4. Kuadran D menunjukkan bahwa unsur-unsur jasa yang 
dianggap kurang penting,tetapi tetap dijalankan dengan sangat 
 baik oleh perusahaan atau sangat memuaskan. Hal ini dianggap 
berlebihan. 
Tabel III.36 
Perhitungan rata-rata dari penilaian pelaksanaan dan penilaian 
harapan pada faktor-faktor  yang mempengaruhi konsumen 
Warnet  Network Cengklik. 
 
NO Faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan 
konsumen Warnet  
Network Cengklik 
Penilaian 
Pelaksanaan 
Penilaian 
Harapan 
 
X 
 
Y 
 
1 
Tangible (bukti fisik) 
Kondisi  gedung Warnet   
network cengklik 
 
380 
 
439 
 
3,80 
 
4,39 
2 Kondisi dan ketersediaan 
tempat parkir di Warnet   
Network Cengklik 
360 457 3,60 4,57 
3 Kenyamanan 
ruangan(penerangan,AC,,dll) 
di Warnet  Network Cengklik 
384 478 3,84 4,78 
4 Kondisi dan ketersediaan 
meja kursi di Warnet  
Network Cengklik 
379 416 3,79 4,16 
5 Kondisi dan ketersediaan 
toilet dan air bersih di 
Warnet  Network Cengklik 
348 461 3,48 4,61 
 
6 
Reliability(keandalan) 
Kecepatan akses internet di 
Warnet   Network Cengklik 
saat mendownload 
file(gambar,video,teks,dll) 
 
351 
 
493 
 
3,51 
 
4,93 
7 Kestabilan koneksi internet 
di Internet Network Cengklik 
349 484 3,49 4,84 
8 Bagaimana kualitas 
pelayanan yang ada di 
Warnet  Network Cengklik 
berupa 
internet,print,chatting,dll 
380 468 3,80 4,68 
 
9 
Responsiveness (daya 
tanggap) 
Daya tanggap operator di 
Warnet  Network Cengklik 
terhadap keluhan pelanggan 
jika terjadi 
masalah/kerusakan  
 
392 
 
466 
 
3,92 
 
4,66 
 10 Daya tanggap operator di 
Warnet   Network Cengklik 
dalam membantu konsumen 
yang kesulitan pada saat 
menggunakan internet 
406 468 4,06 4,68 
 
11 
Empaty(memahami 
konsumen) 
Bagaimana kesopanan 
operator Warnet   Network 
Cengklik dalam melayani 
konsumen 
 
419 
 
450 
 
4,19 
 
4,50 
12 I Warnet   Network Cengklik 
memberikan perhatian 
pribadi kepada konsumen 
(misal, memberiakan bonus 
soft drink setelah 
menggunakan internet 
selama 2 jam) 
410 432 4,10 4,32 
13 Operator  memberikan 
layanan ramah kepada 
konsumen 
418 460 4,18 4,60 
 
14 
Assurance(jaminan) 
Pengetahuan dan 
kecakapan operator Warnet   
Network Cengklik dalam 
membantu konsumen 
menggunakan internet 
 
386 
 
464 
 
3,86 
 
4,64 
15 Jaminan pengelola terhadap 
pengendalian kualitas 
internet di Warnet  Network 
Cengklik 
379 443 3,79 4,43 
  
Rata-rata ( X dan Y) 
 
  3,82 4,59 
  
 X dan Y : nilai rata-rata dai 100 responden 
 Sumber : data primer yang diolah 
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 Keterangan : 
 1.  Kuadran A 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan Warnet Network Cengklik berada dalam 
kuadran ini. Dan penangananya perlu diprioritaskan oleh 
perusahaan, karena keberadaan faktor-faktor tersebut yang dinilai 
sangat penting oleh pelanggan , sedangkan tingkat pelaksanaanya 
masih belum memuaskan. 
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah : 
 Kondisi dan ketersediaan toilet dan air bersih (=5) 
 Kecepatan akses internet di Warnet Network Cengklik saat 
mendownload file(=6) 
 Kestabilan koneksi internet di Warnet  Network Cengklik(=7) 
 Kualitas pelayanan yang berupa internet,print, chatting(=8) 
2. Kuadran B 
  Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan Warnet  Network Cengklik berada dalam 
kuadran ini perlu dipertahankan, karena pada umumnya tingkat 
pelaksanaannya telah sesuai dengan harapan pelanggan, sehingga 
dapat memuaskan pelanggan 
 Faktor-faktor yang termasuk kuadran B ini adalah : 
 Kenyamanan ruangan (penerangan, AC, penyekat,dll) (=3) 
  Daya tanggap operator di Internet Network Cengklik terhadap 
keluhan pelanggan jika terjadi maslah/kerusakan pada 
komputer(=9) 
 Daya tanggap operator di Internet Network Cengklik dalam 
membantu konsumen yang kesulitan pada saat menggunakan 
internet (=10) 
 Operator  memberikan layanan ramah kepada konsumen (=13) 
 Pengetahuan dan kecakapan operator Internet Network 
Cengklik dalam membantu konsumen menggunakan internet 
(=14) 
3.  Kuadran C 
 Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan Warnet Network Cengklik berada dalam 
kuadran ini dari pelaksanaannya sebaiknya secara sedang saja 
karena dianggap kurang penting bagi pelanggan sehingga 
pelaksanaanya biasa-biasa saja. 
 Faktor-faktor yang termasuk kuadran C ini adalah : 
 Kondisi  gedung internet network cengklik ( =1) 
 Kondisi dan ketersediaan tempat parkir di Warnet  Network 
Cengklik (=2) 
 Kondisi dan ketersediaan meja kursi di Warnet  Network 
Cengklik (=4) 
 Jaminan pengelola terhadap pengendalian kualitas internet di 
Internet Network Cengklik (=15) 
 4.    Kuadran D 
Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan Warnet  Network Cengklik berada dalam 
kuadran ini dinilai berlebihan dalam  pelaksanaannya, hal ini 
terutama disebabkan karena pelanggan tidak terlalu penting 
terhadap adanya faktor tersebut, akan tetapi pelaksanaannya 
dilakukan dengan baik sekali oleh Warnet  Network Cengklik, 
sehingga sangat memuaskan. 
Faktor-faktor yang termasuk kuadran D ini adalah :  
 Kesopanan operator Warnet  Network Cengklik dalam melayani 
konsumen (=11) 
 Memberikan perhatian pribadi kepada konsumen (misal, 
memberiakan bonus soft drink setelah menggunakan internet 
selama 2 jam)  (=12) 
 
Dari hasil tersebut maka dapat disimpulkan : 
1.  Perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 
memenuhi kepuasan pelanggan, faktor tersebut adalah Kondisi dan 
ketersediaan toilet dan air bersih, Kecepatan akses internet di  
Warnet  Network Cengklik saat mendownload file, Kestabilan 
koneksi internet di Warnet  Network Cengklik, dan Kualitas 
pelayanan yang berupa internet,print, chatting ,dll 
2.  Karena sudah memenuhi kepuasan pelanggan, maka perusahaan 
harus tetap mempertahankan kualitas pelayananya pada faktor  
Kenyamanan ruangan (penerangan, AC, penyekat,dll) , Daya 
 tanggap operator di Warnet  Network Cengklik terhadap keluhan 
pelanggan jika terjadi masalah/kerusakan pada komputer, Daya 
tanggap operator di Warnet  Network Cengklik dalam membantu 
konsumen yang kesulitan pada saat menggunakan internet, 
Operator  memberikan layanan ramah kepada konsumen , dan 
Pengetahuan dan kecakapan operator Warnet  Network Cengklik 
dalam membantu konsumen menggunakan internet. 
3.  Pada faktor Kondisi  gedung internet, Kondisi dan ketersediaan 
tempat parkir, Kondisi dan ketersediaan meja kursi , dan  Jaminan 
pengelola terhadap pengendalian kualitas internet di Warnet  
Network Cengklik merupakan faktor yang kualitas pelayanannya 
dilaksanakan biasa-biasa saja oleh perusahaan dan hendaknya 
Warnet Network Cengklik tetap mempertahankan pelayanannya, 
mesklipun pelanggan kurang begitu membutuhkanya. 
4. Faktor-faktor yang harus dikurangi kualitas pelayanannya di 
perusahaan karena dianggap berlebihan oleh pelanggan adalah  
Kesopanan operator Warnet  Network Cengklik dalam melayani 
konsumen, dan Memberikan perhatian pribadi kepada konsumen 
(misal, memberiakan bonus soft drink setelah menggunakan 
internet selama 2 jam)   . Walaupun demikian harus tetap terjaga 
kualitas pelayanannya agar pelanggan tidak kecewa. 
  
 
 
 BAB IV 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A.  Kesimpulan 
Dari analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1.  Dari atribut-atribut dimensi kualitas pelayanan dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
a. Reliability 
Dari hasil perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat 
kepentingan  konsumen pada atribut reliability (kecepatan akses 
internet ,rental,scanner,chatting,print,dan lain-lain, dan 
kestabilan koneksi internet), disimpulkan bahwa tingkat 
kesesuaian pada atribut reliability 74,83%, ini berarti pelayanan 
kualitas yang diberikan oleh Warnet  Network Cengklik pada 
atribut reliabillty 74,83% telah memenuhi harapan pelangggan. 
b.  Responsiveness 
Dari hasil perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat 
kepentingan  konsumen pada atribut    reliability  .Atribut 
responsiveness (daya tangkap operator jika terjadi masalah 
pada perangkat komputer , dan daya tanggap operator / 
karyawan membantu konsumen yang kesulitan pada saat 
menggunakan internet ), disimpulkan bahwa tingkat kesesuaian 
pada atribut Responsiveness 85,44%, ini berarti pelayanan 
kualitas yang diberikan oleh Warnet Network Cengklik pada 
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 atribut Responsiveness 85,44% telah memenuhi harapan 
pelangggan.  
c. Assurance 
Dari hasil perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat 
kepentingan  konsumen pada atribut  Assurance (pengetahuan 
dan kecakapan operator/karyawan membantu konsumen 
menggunakan internet),   disimpulkan bahwa tingkat kesesuaian 
pada atribut Assurance 84,36%, ini berarti pelayanan kualitas 
yang diberikan oleh Warnet Network Cengklik pada atribut 
Assurance  84,36% telah memenuhi harapan pelangggan.    
d.  Emphaty 
Dari hasil perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat 
kepentingan  konsumen pada atribut Emphaty (kesopanan 
karyawan melayani pelanggan, memberikan perhatian pribadi 
kepada konsumen, dan memberikan komunikasi yang simpatik 
dan ramah pada konsumen), disimpulkan bahwa tingkat 
kesesuaian pada atribut Emphaty 92,96%, ini berarti pelayanan 
kualitas yang diberikan oleh Warnet  Network Cengklik pada 
atribut  Emphaty  92,96% telah memenuhi harapan pelangggan. 
e.  Tangibles  
Dari hasil perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat 
kepentingan  konsumen pada atribut Tangibles (kondisi gedung 
internet, kondisi dan ketersediaan tempat parkir, kenyamanan 
ruangan, kondisi dan ketersediaan meja , dan kondisi 
ketersediaan toilet serta air bersih), disimpulkan bahwa tingkat 
 kesesuaian pada atribut Tangibless 76,35%, ini berarti 
pelayanan kualitas yang diberikan oleh Warnet  Network 
Cengklik pada atribut Tangibles 76,35% telah memenuhi 
harapan pelangggan.  
 
B.  Saran 
Berdasarkan analisis yang sudah dilakukan maka penulis 
memberikan saran-saran yang sekiranya dapat dijadikan masukan 
dalam peningkatan kualitas pelayanan jasa internet di Warnet  Network 
Cengklik : 
1.  Warnet Network Cengklik perlu memperhatikan dan meningkatkan 
kualitas pelayanan agar dapat memenuhi kepuasan konsumen. 
2.  Dilihat dari faktor atau atribut yang menjadi prioritas utama 
(kuadran A) , Warnet Network Cengklik disarankan : 
a.  Memperhatikan dan meningkatan kecepatan akses internet saat 
download file (berupa gambar, music,video teks, dan lain-lain). 
Hal ini dapat ditingkatkan dengan menambah bandwitdh. 
b.  Memperhatikan dan meningkatkan kualitas fasilitas pelayanan 
berupa internet, rental, scanner, chatting, print, dan lain-lain. Hal 
ini dapat ditingkatkan dengan melengkapi fasilitas internet, 
memperbaiki dan upgrade  PC (personal computer)   
    3. Warnet Network Cengklik perlu memperhatikan kondisi dan              
ketersediaan meja, kursi, penyekat yang rusak, dan menambah 
kapasitas meja kursi yang dilengkapi dengan computer, mengingat 
ruangan Warnet Network Cengklik masih memadai 
           4.  Warnet Network Cengklik memperhatikan kondisi parker bagi    
pelangganya , dengan mendirikan tenda  penghalau panas/ hujan 
bagi kendaraan pelanggan serta menjaga keamanan kendaraan 
para pelanggan yang dilakukan oleh security 
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 Kuesioner 
Kepada Yth 
Bapak/Ibu/Saudara/i Pelanggan Internet Network Cengklik 
Di Surakarta  
Dengan Hormat, 
  Sehubungan dengan penelitian yang sedang kami lakukan 
dalam rangka penulisan Tugas Akhir sebagai syarat untuk 
menempuh ujian akhir Program D3 jurusan Manajemen Pemasaran 
Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret Surakarta dengan judul 
“ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS 
PELAYANAN JASA INTERNET PADA WARNET NETWORK 
CENGKLIK” , maka perkenankanlah kami memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi daftar pertanyaan yang kami 
ajukan. 
 Untuk Keperluan ini maka penulis memohon kerelaan 
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberi jawaban sesuai dengan apa 
adanya, karena penelitian ini bersifat ilmiah maka kerahasiaan 
identitas responden akan terjamin. 
  Atas bantuan dan kerjasama yang diberikan kami ucapkan 
terima kasih.      Hormat kami, 
        Mochsan Purnomo 
  
IDENTITAS RESPONDEN 
 
 Nama(boleh tidak diisi) : 
 Alamat   : 
 Usia    : 
Jenis Kelamin     :        Laki-laki             Perempuan 
 
Pendidikan terakhir Anda : 
 SLTP      S1 
SLTA     S2 
D3    
  
 Pekerjaan Anda saat ini : 
  Pelajar/Mahasiswa   Wiraswasta 
  PNS     Pegawai Swasta 
  ABRI     Lainya, sebutkan....   
 
 Penghasilan atau pendapatan yang anda peroleh dalam 1bulan 
  < Rp 500.000 
  Rp 500.000 – Rp 1.250.000 
  Rp 1.250.001 – Rp 2.250.000 
> Rp  2.250.000 
  
 
  
I.  Pertanyaan berikut berkaitan dengan penilaian berdasarkan 
kinerja Warnet Network Cengklik pada atribut-atribut berikut 
 
NO Pertanyaan SB B CB KB TB 
 
1 
Tangible (bukti fisik) 
Menurut anda,Kondisi  gedung 
Warnet network cengklik 
     
2 Menurut anda , Kondisi dan 
ketersediaan tempat parkir di 
Warnet Network Cengklik 
     
3 Menurut anda ,  Kenyamanan 
ruangan(penerangan,AC,,dll) di 
Warnet Network Cengklik 
     
4 Menurut anda ,  Kondisi dan 
ketersediaan meja kursi di 
Internet Network Cengklik 
     
5 Menurut anda ,  Kondisi dan 
ketersediaan toilet dan air bersih 
di Warnet  Network Cengklik 
     
 
6 
Reliability(keandalan) 
Menurut anda ,  Kecepatan 
akses internet di Warnet 
Network Cengklik saat 
mendownload 
file(gambar,video,teks,dll) 
     
7 Menurut anda ,  Kestabilan 
koneksi internet di Warnet 
Network Cengklik 
     
8 Menurut anda ,   kualitas 
pelayanan yang ada di Warnet 
Network Cengklik berupa 
internet,print,chatting,dll 
     
 
9 
Responsiveness (daya 
tanggap) 
Menurut anda , Daya tanggap 
operator di Warnet Network 
Cengklik terhadap keluhan 
pelanggan jika terjadi 
masalah/kerusakan  
     
10 Menurut anda ,  Daya tanggap 
operator di Warnet Network 
Cengklik dalam membantu 
konsumen yang kesulitan pada 
saat menggunakan internet 
     
  
11 
Empaty(memahami 
konsumen) 
 Menurut anda ,  kesopanan 
operator Warnet Network 
Cengklik dalam melayani 
konsumen 
 
     
12 Menurut anda ,  Warnet  
Network Cengklik memberikan 
perhatian pribadi kepada 
konsumen (misal, memberiakan 
bonus soft drink setelah 
menggunakan internet selama 2 
jam) 
     
13 Menurut anda ,  Operator  
memberikan layanan ramah 
kepada konsumen 
     
 
14 
Assurance(jaminan) 
Menurut anda ,  Pengetahuan 
dan kecakapan operator Warnet  
Network Cengklik dalam 
membantu konsumen 
menggunakan internet 
     
15 Menurut anda ,  Jaminan 
pengelola terhadap 
pengendalian kualitas internet di 
Warnet  Network Cengklik 
     
  
Rata-rata ( X dan Y) 
 
     
 
 Keterangan :  SB : Sangat baik  KB : Kurang baik 
   B  :  Baik  TB : Tidak baik 
   CB : Cukup baik 
    
  
 
 
 
 
 II.  Pertanyaan berikut berkaitan dengan penilaian berdasarkan 
harapan Internet Network Cengklik pada atribut-atribut berikut 
 
NO Pertanyaan SP P CP KP TP 
 
1 
Tangible (bukti fisik) 
Bagi Anda, Kondisi  gedung 
Warnet network cengklik 
     
2 Bagi Anda,  Kondisi dan 
ketersediaan tempat parkir di 
Warnet Network Cengklik 
     
3 Bagi Anda,  Kenyamanan 
ruangan(penerangan,AC,,dll) di 
Warnet Network Cengklik 
     
4 Bagi Anda,  Kondisi dan 
ketersediaan meja kursi di 
Warnet Network Cengklik 
     
5 Bagi Anda,  Kondisi dan 
ketersediaan toilet dan air bersih 
di Warnet  Network Cengklik 
     
 
6 
Reliability(keandalan) 
Bagi Anda,  Kecepatan akses 
internet di Warnet  Network 
Cengklik saat mendownload 
file(gambar,video,teks,dll) 
     
7 Bagi Anda, Kestabilan koneksi 
internet di Warnet  Network 
Cengklik 
     
8 Bagi Anda,  kualitas pelayanan 
yang ada di Warnet  Network 
Cengklik berupa 
internet,print,chatting,dll 
     
 
9 
Responsiveness (daya 
tanggap) 
Bagi Anda, Daya tanggap 
operator di Warnet  Network 
Cengklik terhadap keluhan 
pelanggan jika terjadi 
masalah/kerusakan  
     
10 Bagi Anda,  Daya tanggap 
operator di Warnet  Network 
Cengklik dalam membantu 
konsumen yang kesulitan pada 
saat menggunakan internet 
 
 
 
     
  
11 
Empaty(memahami 
konsumen) 
 Bagi Anda, ,  kesopanan 
operator Warnet  Network 
Cengklik dalam melayani 
konsumen 
 
     
12 Bagi Anda,  Warnet  Network 
Cengklik memberikan perhatian 
pribadi kepada konsumen 
(misal, memberiakan bonus soft 
drink setelah menggunakan 
internet selama 2 jam) 
     
13 Bagi Anda,  Operator  
memberikan layanan ramah 
kepada konsumen 
     
 
14 
Assurance(jaminan) 
Bagi Anda,  Pengetahuan dan 
kecakapan operator Warnet  
Network Cengklik dalam 
membantu konsumen 
menggunakan internet 
     
15 Bagi Anda, Jaminan pengelola 
terhadap pengendalian kualitas 
internet di Warnet  Network 
Cengklik 
     
  
Rata-rata ( X dan Y) 
 
     
 
 Keterangan :  SP : Sangat penting  KP : Kurang penting  
   BP : penting   TP : Tidak penting 
   CP : Cukup penting  
    
  
  
  
 
 
 
 Daftar Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 4 
2 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 4 4 
4 4 5 2 5 4 4 4 3 5 5 2 3 5 5 3 
5 4 4 2 5 4 5 5 2 3 5 4 5 5 3 3 
6 5 5 3 5 4 4 4 2 2 3 5 4 5 5 5 
7 5 2 4 4 5 4 5 5 5 5 3 5 4 2 4 
8 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 2 4 5 3 2 
9 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 2 5 4 
10 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 
11 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 5 5 5 
12 5 2 4 5 5 4 5 4 5 3 2 2 4 3 3 
13 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 3 5 2 4 
14 4 3 4 5 5 3 2 4 4 4 5 5 4 5 4 
15 4 4 4 4 5 2 3 5 2 2 4 4 2 4 4 
16 5 4 2 4 5 3 5 4 4 3 5 2 3 2 4 
17 4 4 5 5 4 3 4 5 3 5 4 3 2 3 4 
18 5 4 5 3 4 3 5 3 4 4 5 2 4 5 4 
19 4 4 5 2 5 5 4 3 3 2 2 5 5 4 4 
20 5 4 5 4 2 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 
21 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 2 5 5 4 
22 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 
23 3 5 5 2 3 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 
24 3 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 
25 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 
26 3 5 5 3 5 4 2 5 5 5 4 5 4 5 4 
27 3 3 4 2 4 5 3 3 5 4 4 5 5 4 5 
28 5 5 4 4 3 2 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
29 4 3 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 
30 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
31 4 4 3 2 2 4 3 2 5 5 5 4 5 4 2 
32 5 5 5 4 3 5 2 5 4 3 4 5 4 5 3 
33 5 4 4 5 5 4 5 4 3 2 4 4 5 4 2 
34 4 4 2 4 4 2 4 5 4 5 5 5 4 4 4 
35 5 5 3 5 2 3 2 5 4 4 5 4 5 5 5 
36 4 4 5 4 3 2 3 5 4 2 4 4 4 5 4 
37 5 4 4 5 2 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 
38 4 4 2 2 5 5 4 5 4 2 5 2 4 5 4 
39 3 4 3 3 4 4 5 4 5 3 4 2 5 4 5 
40 4 5 5 5 2 5 5 5 4 2 5 3 4 3 4 
41 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 2 5 5 
42 4 5 5 5 5 5 4 5 2 5 2 4 5 3 5 
 43 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 4 
44 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 2 5 5 5 4 
45 5 2 5 4 5 4 5 4 4 2 4 4 4 4 5 
46 5 4 4 4 5 5 4 3 2 5 5 5 2 5 3 
47 4 5 4 4 5 4 5 3 3 3 2 4 5 2 2 
48 4 3 5 5 4 5 4 5 2 5 4 5 2 5 4 
49 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 5 4 5 
50 5 3 5 5 4 5 4 2 3 4 5 5 5 2 5 
51 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 3 4 
52 5 5 2 4 4 5 4 5 4 2 3 4 5 5 4 
53 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 
54 4 4 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 
55 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 
56 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 
57 4 5 2 5 2 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 
58 3 5 3 4 2 5 4 4 4 4 4 2 4 5 4 
59 4 4 2 5 3 4 3 4 3 5 2 3 2 5 4 
60 5 4 4 5 5 2 5 4 3 4 3 2 3 5 4 
61 4 5 5 2 4 5 3 4 2 5 2 4 5 4 4 
62 4 5 5 4 3 3 3 4 5 2 5 5 4 5 4 
63 5 3 3 2 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 
64 5 2 2 4 4 4 4 4 5 5 2 5 5 5 4 
65 4 5 5 5 5 2 5 3 3 5 3 4 5 4 5 
66 5 4 3 2 4 5 2 5 2 5 5 5 4 5 2 
67 4 4 5 4 5 2 5 4 5 5 4 5 4 4 4 
68 4 4 5 2 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 
69 5 4 4 5 5 5 2 2 2 4 5 4 5 4 4 
70 4 4 5 3 4 5 3 3 5 4 5 5 4 3 2 
71 4 4 2 3 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 3 
72 5 4 3 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 2 
73 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 2 3 
75 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
76 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 
77 4 5 4 4 2 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 
78 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 3 5 
79 3 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 5 4 4 
80 2 3 5 4 5 2 4 3 2 4 5 5 5 4 5 
81 2 3 2 5 2 5 5 5 4 5 2 4 5 4 4 
82 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 2 5 4 4 4 
83 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 3 
84 5 4 2 4 5 5 4 3 3 5 5 2 5 4 3 
85 5 4 5 5 5 4 5 3 4 2 4 5 3 4 2 
  
Daftar Hasil Kuesioner penilaian tingkat kinerjakonsumen Warnet Network Cengklik 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
86 4 4 4 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 
87 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 
88 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 2 4 4 
89 4 4 5 4 4 5 2 5 4 2 5 2 5 5 4 
90 3 4 5 4 5 4 3 5 5 3 5 4 5 4 4 
91 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 
92 5 5 5 2 5 4 5 4 5 2 4 5 5 4 2 
93 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 
94 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
95 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 
96 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
97 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 2 4 
98 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 5 
99 2 2 2 5 4 2 5 5 5 5 4 4 4 5 4 
100 5 3 5 2 2 5 2 3 2 5 2 5 4 5 4 
 Daftar Hasil Kuesioner penilaian tingkat harapan konsumen Warnet Network Cengklik 
daftar responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 4 5 4 2 4 4 4 4 4 5 2 4 5 4 4 
2 5 5 5 5 4 4 5 4 2 2 5 5 4 5 4 
3 4 5 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 
4 5 5 2 3 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 4 
5 3 5 4 5 5 3 3 4 4 5 3 4 5 4 5 
6 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 
7 5 5 3 5 4 2 4 4 4 5 4 5 4 4 4 
8 4 4 2 4 5 3 2 5 5 4 4 4 4 5 5 
9 5 4 4 3 2 5 4 2 5 4 5 4 5 4 4 
10 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 2 
11 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 3 
12 5 3 2 2 4 3 3 3 5 5 4 5 4 5 2 
13 5 5 4 3 5 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
14 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 2 3 
15 2 2 4 4 2 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 
16 4 3 5 2 3 2 4 5 2 4 4 5 4 5 4 
17 3 5 4 3 2 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 
18 4 4 5 2 4 5 4 4 4 5 4 5 5 3 5 
19 3 2 2 5 5 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 
20 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 
21 4 5 5 2 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 5 
22 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
23 4 5 5 5 5 4 3 3 5 4 2 4 4 4 5 
24 5 4 5 4 5 4 5 2 4 5 3 2 5 5 4 
25 5 5 4 4 4 4 4 4 3 2 5 4 2 5 4 
26 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 
27 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 4 4 
28 5 4 4 5 4 5 4 2 2 4 3 3 3 5 5 
29 5 5 5 4 5 4 5 4 3 5 2 4 2 4 4 
30 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 
31 5 5 5 4 5 4 2 4 4 2 4 4 4 3 4 
32 4 3 4 5 4 5 3 3 4 4 5 4 5 3 4 
33 5 4 4 5 5 4 5 4 3 2 4 4 5 4 2 
34 4 4 2 4 4 2 4 5 4 5 5 5 4 4 4 
35 5 5 3 5 2 3 2 5 4 4 5 4 5 5 5 
36 4 4 5 4 3 2 3 5 4 2 4 4 4 5 4 
37 5 4 4 5 2 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 
38 4 4 2 2 5 5 4 5 4 2 5 2 4 5 4 
39 3 4 3 3 4 4 5 4 5 3 4 2 5 4 5 
40 4 5 5 5 2 5 5 5 4 2 5 3 4 3 4 
41 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 2 5 5 
42 4 5 5 5 5 5 4 5 2 5 2 4 5 3 5 
43 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 4 
44 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 2 5 5 5 4 
45 5 2 5 4 5 4 5 4 4 2 4 4 4 4 5 
46 5 4 4 4 5 5 4 3 2 5 5 5 2 5 3 
 47 4 5 4 4 5 4 5 3 3 3 2 4 5 2 2 
48 4 3 5 5 4 5 4 5 2 5 4 5 2 5 4 
49 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 5 4 5 
50 5 3 5 5 4 5 4 2 3 4 5 5 5 2 5 
51 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 3 4 
52 5 5 2 4 4 5 4 5 4 2 3 4 5 5 4 
53 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 
54 4 4 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 
55 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 
56 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 
57 4 5 2 5 2 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 
58 3 5 3 4 2 5 4 4 4 4 4 2 4 5 4 
59 4 4 2 5 3 4 3 4 3 5 2 3 2 5 4 
60 5 4 4 5 5 2 5 4 3 4 3 2 3 5 4 
61 4 5 5 2 4 5 3 4 2 5 2 4 5 4 4 
62 4 5 5 4 3 3 3 4 5 2 5 5 4 5 4 
63 5 3 3 2 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 
64 5 2 2 4 4 4 4 4 5 5 2 5 5 5 4 
65 4 5 5 5 5 2 5 3 3 5 3 4 5 4 5 
66 5 4 3 2 4 5 2 5 2 5 5 5 4 5 2 
67 4 4 5 4 5 2 5 4 5 5 4 5 4 4 4 
68 4 4 5 2 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 
69 5 4 4 5 5 5 2 2 2 4 5 4 5 4 4 
70 4 4 5 3 4 5 3 3 5 4 5 5 4 3 2 
71 4 4 2 3 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 3 
72 5 4 3 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 2 
73 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 2 3 
75 3 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
76 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 
77 4 5 4 4 2 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 
78 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 3 5 
79 3 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 5 4 4 
80 2 3 5 4 5 2 4 3 2 4 5 5 5 4 5 
81 2 3 2 5 2 5 5 5 4 5 2 4 5 4 4 
82 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 2 5 4 4 4 
83 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 3 
84 5 4 2 4 5 5 4 3 3 5 5 2 5 4 3 
85 5 4 5 5 5 4 5 3 4 2 4 5 3 4 2 
86 4 4 4 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 
87 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 
88 5 2 5 2 5 5 5 4 5 4 5 4 2 4 4 
89 2 5 4 5 5 4 5 4 4 2 4 3 2 4 5 
  
90 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 2 
91 5 2 2 2 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 2 
92 5 3 3 5 4 5 5 4 3 4 5 4 3 5 3 
93 5 5 5 4 4 5 4 5 3 5 4 3 3 5 5 
94 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 3 4 2 4 
95 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 4 
96 4 4 5 4 5 4 5 4 2 4 4 3 5 4 4 
97 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 2 4 
98 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 2 4 3 2 4 
99 4 5 4 5 5 5 4 4 5 2 5 5 5 4 5 
100 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 3 5 4 
